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Kognition: Die Art, wie wir denken

Beobachten / Lernen
Verstehen

Motorische Funktion

Entscheiden . Interpretieren Planung

Vorstellung

Evaluieren

Emotionalitat
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Ein kognitives System simuliert menschliche Denkprozesse. Es versteht
strukturierte & unstrukturierte Daten (Text, Bilder, ... ); bildet daraus
Hypothesen sowie Argumente die flir und/oder gegen Hypothesen sprechen;
bewertet, vergleicht & priorisiert die Hypothesen ... trifft Entscheidungen und
lernt aus den Konsequenzen (Feedback)



Von Jeopardy zu konsumierbaren Fahigkeiten (Q

Frage und Antwort auf individueller Installation Watson Services
(https://wiw.quora.comlwhat-ciJestlons-weie-asked-ln-the—Jeopfrdy-eplsodj-lnvolvmg-Watson)7 |n der CIOUd und On Premlse
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Die erste Person, die namentllch in dem Buch ,Der Mann in der
eisernen Maske“ genannt wurde, war der Held in einem vorherigen
Buch desselben Autors
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Kognitive Systeme erschaffen eine neue Partnerschaft @

zwischen Menschen und Technologie

Uberlegene menschliche
Fahigkeiten

Weiss was wir nicht wissen
Vernunft

Alltags- und Zukunftsdenken
Moral

Vorstellungskraft

Mitgefuhl

Abstraktion

Dilemmas

Traumen

Generalisierung

Uberlegene Fahigkeiten
von kognitiven Systemen

Wissen wo Wissen ist
Mustererkennung
Machine Learning
Vorurteilsfrei
Unbegrenzte Resourcen



Aktuelle Watson Projekte erschliel3en fur Versicherungsunterneh@’n
meist vier geschéaftskritische kognitive Fahigkeiten

Benefits
1 Watson liest, versteht und analysiert grof3e Mengen _
an unstrukturierten Daten, leitet relevante Kosteneinsparung
Einsichten ab und gibt Empfehlungen Effizienzerhohung
2 Kognitive Chatbots fuhren Konversationen, Kosteneinsparung
verstehen die Intention des Gegenuber und leiten Erh6hen der Kunden-
die richtigen Antworten/Aktionen ab zufriedenheit

Machine Learning Techniken werden eingesetzt,
die aus gewonnenen Erkenntnissen die beste
Folgeaktivitdt automatisiert vorschlagen

Effizienzerhéhung
Neue Geschaftsmodelle

4 . i
Watson erkennt, versteht und bewertet den Inhalt Effizienzerhohung
von Bildern (Bsp. KFZ Schaden) Verbesserte

> Entscheidungsfindung
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JUnmutsaulerungen” - WatsonVersicherungen

Kognitive Texterkennung fiir den deutschen Versicherungsmarkt
am RBeispiel UnmutséuRerungen - Ergebnisse aus Pilotprojekt mit VKB

Normalisierung Zusammenfassung
An Sckr k ch widerspreche
/hiermit dem neuen Versicherungs-

hein [...]

Stammdaten Themen Modellierung
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st sehr unzufrieden

S/ Eigennamen
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Dokumentvoranzeige
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Die relevanten Textstellen werden hervorgehoben, damit sie fir (/)

#

den Benutzer besser erkannt werden konnen &

Sehr geehrte Damen und Herren,

ich habe hier zahlreiche Briefe von Ihnen erhalten und nehme nun

Bezug auf den letzte Mahnung.

In Ihrem Schreiben fordern Sie mich zu einer Zahlung in Héhe von

490,00 Euro auf. Ich kann mir nicht erklaren, wie diese Summe

zustande gekommen ist und kann es auch nicht dem Text

entnehmen, Starker Unmut
Zunachst einmal madchte ich doch anmerken, dass der Tonfall mich
sehr verargert hat. Zu meiner Zeit ist man noch freundlicher mit
seinen Kunden umgegangen.

AuBerdem war Ihr Mitarbeiter nichteinmal in der LLage mir den Grund Allgemeiner Unmut
verstandlich zu beschreiben. Ein derartiges Verhalten gegentiber
seinen Kunden ist traurig. Insofern weigere ich mich, auch nur einen
Cent zu bezahlen, wenn mir nicht ordentlich erklart wird, welche Inkasso
Leistungen ich daflr in Anspruch genommen habe. Mahnung

Kategorie:

Bearbeitungsqualitat
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Die Integration dieser Analysefunktion geschieht Gber einen (Q
Offentlich verfigbaren API Aufruf (pay as you use)

curl --request POST \

--url https://api.eu.apiconnect.ibmcloud.com/g-cloud-dev/
cognitive-apis/unmut/1.0.2/analysis/text \

--header 'content-type: application/json' \
--header 'accept: application/json' \
--header 'x-ibm-client-id: XXXXXX-XXX-XXX-XXX-XXXXXXXXxXxx' \

--header 'x-ibm-client-secret: yyyyyyyyyyYYYYYYYYYYYYYYYYYYYY' \

--data '{"text":"Ich bin sehr unzufrieden mit der Situation!"}'

& JSON > ,
Consumer W == Unmut Service

10




Ein kognitiver Chatbot fuhrt Schaden-Konversationen tber [
beliebige Kanale

14:33
Bxwatsoncebit

Wie kann ich Ihnen helfen?

Ich hatte einen Unfall

Das tut mir sehr Leid. Mchten
Sie einen Schaden jetzt
einreichen?

Um welche Art von Schaden
handelt es sich bei Ihnen?
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FONIC UTE 14:33 4 85%

Bxwatsoncebit
Verwalten

Um einen KFZ Schaden zu
melden, benétige ich von Ihnen
weitere Informationen. Wo hat
der Schaden stattgefunden.
Bitte nur den Ort angeben (z.B.

Hamburg).

Alles klar. Ich habe verstanden,
Sie méchten einen Schaden in
Hamburg melden. Ist dies
korrekt?

Hamburg, 13 Celcius

000 FONIC LTE 14:34

Bxwatsoncebit
£ Startseite

Bitte laden Sie das Bild ihres

unbeschéadigten Fahrzeugs
hoch.

Wir benétigen das Bild ihres
Unfallfahrzeugs.

eee0 FONIC LTE 14:34

Bxwatsoncebit
{ Startseite

°

Kann ich sonst noch etwas fir
Sie tun?

Die Kollegen fiir den Bereich KFZ
Schaden, erreichen Sie unter
0800 - 22 44 66

Wir haben |hre Daten erfasst und
werden uns bei Ihnen umgehend
melden.

bk



Die Entwicklung einer Chat Funktion geschieht in IBM Bluemix
tber die Definition von Intents, Entities und Dialogverlauf

,’D Cognit X D BMGC X ¥ @ Messe x Y @ Dashb X V g IBMV. x \} D Cogn X » 1BM . s @ Dash! x / & IBM\ X / B Cognitive X » IBMG-C X ( @ Messeng: X ' @) Dashboar X / @ IBM Wat
N

&~ C | & Sicher | https://www.ibmwatsonconversation.com/us-sout ¢ H | & C | & Sicher | https//www.ibmwatsonconversation.com/us : & C | & Sicher

https://www.ibmwatsonconversation.com,

Apps ( News|XING SZ Die zehn verrickiest= (B WW Analytics Portal i) SW Services Manage: i Apps »( News|XING Sz Die zehn verricktest= ({8 WW Analytics Portal 2 Apps 2( News|XING SZ Die zehn verriickteste () WW Analytics Portal  {ffj SW Services Manage

Intents Entities alog Watson Con on / Facebook Chat / Build Watson C

Build

#Abbruch
%

ntents Entities Dialog - n Dialog
Ich muss gehen

#accept_AGB My entities ystem entities

ja
\L 3 entities Sortby: Newest
#Adresse_Neu

Meine alte Adresse stimmt nicht mehr @auswahl > #Erreichbarkeit_Telefon
Basis, Komfort, Premium

Vertragskopie verschicken

#Anruf

Sie kénnen mich anrufen @entscheidung

Ja, Nein > #Erreichbarkeit_Mail
#Danke

Vielen Dank @Versicherungsart

Haftpflicht, KFZ Versicherung, Krankenversicherung
#Erreichbarkeit v Untitled Node

@Add a new user example...
#Erreichbarkeit

— Sie konnen uns telefonisch oder via
| | wie kann ich mit Innen sprechen E-Mail erreich...

| | wie kann ich Sie erreichen?

|_\ Wie kann ich mit Ihnen in Kontakt treten

| | wie errsiche ich sie per telsfon
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Watson im Kundendialog und in der Schadenbearbeitung

Bliderkennung
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Personal info Personality Summary Matching Funds Representatives
3 - . . .
Fund recommendation is based on client's personality and risk profile. Studies have O p 98% Brokem:Windshield: FlataTirs Motoreycle Vandalism Undamaged

( o &‘ indicated that risk preference of an Individual is correlated to some personality attributes Involved Vehicles
¢ _p such as Cautiousness and Stability. Each fund, based on it's risk score is assigned a
W) portrait. Advisor funds which have similar I"Ves‘ment Advisor
t personality portrait to client's personality.
Thomas Gronholm Combines IBM Watson Personality Insights and
Cient 113 1BM Watson Tradeoff Analytics services to
No info 63 recommend suitable funds and agents for clients.
wiae powts mneyaed
Product Recommendations Recommended Message
Deselect
Best choice by personality: OpenWealth Pennsylvania Municipal This municipal income fund is the best match | found for your Score
Income Fund cautious nature and desire for stability.
0.86 o 1
i Data Selection e . -
Funds analysis Name of classifier: Insurance Clz
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Potenzial fr kognitive Losungen finden sich jedoch entlang der( (¢
gesamten Wertschopfungskette eines Versicherungsunternenmen 3*)

Entscheidungsunterstiitzung und
Neue Produkte und Services auf Basis Automation in Underwriting-,
von Sensordaten: Pflege-, Wellness- Annahme- und
und Gesundheitsdienste Risikoprufungsprozessen; maschinelle
Auswertung von Arztberichten

Verbessertes Asset-, Finanz- und
Risikomanagement, Automation von
Revision, Audit, Compliance-
Prufungen

Vertrieb . Leistungsbe- Finance &

Marketing Underwriting

& Service arbeitung Risiko

Personalisierter Zugang zu
Tieferes Verstandnis des Kunden, Versicherungsexpertise fr Kunden Automation von
seiner Bedurfnisse und Absichten: (z.B. Web, Mobile), Contact-Center- Leistungsprifungsprozess, rechtlicher
Next Best Action, Kunden-DNA Agenten und Vertriebsmitarbeiter, Prufung und Betrugsbekdmpfung
Beschwerdemanagement
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